




A Consideration on Long-term Close Relationships





It is only recently the that company profit arising from long term relationships with customers and
loss arising from estrangement with customers have come to be correctly recognized as weighty,
and more attention is being paid to the maintenance of relationships with customers.  In order to
form long-term relationships with customers, it is important to obtain trust from customers and
become close with customers.  And for this to occur, accumulation of attentive communication with
the customer is essential.  
This report focuses on communication with customers by employees with direct contact to
customers as one arena that forms trust and closeness between a company and customers and
impacts the formation of long-term relationships.  In order to research exactly what elements are
desirable in communication, which is the decisive factor- in forming long-term relationships with
customers, this report applies these elements to close relationships as pertaining to the general
human interaction process while conducting interviews with employees who have a history of being
successful in forming and maintaining long-term relationships with customers, and considers the
content of communication.
Key words
























































































































































































A Consideration on Long-term Close Relationships






























































































































































































A Consideration on Long-term Close Relationships














































































































































































A Consideration on Long-term Close Relationships

















































































































































































A Consideration on Long-term Close Relationships
















































































































A Consideration on Long-term Close Relationships



























































































































A Consideration on Long-term Close Relationships
Between Customers and Employees
236
新潟青陵大学紀要 第７号　　2007年３月
顧客と従業員との親密な長期的関係に関する一考察
44．いきなりタメ口。
45．商品を見ているときに、何度も他の商品をすすめるために話しかけられた。
46．靴を買いに行ったとき、足のことで失礼なことを言われ、挙句には足が大きいから靴が無いとまで言われて相
当気分が悪かった。
47．料理をテーブルの上に「ドン！」と置く。
48．言葉使いが悪い。
49．在庫確認をお願いしたら一言「無いです」と不機嫌な返事。
50．食べ物に虫が入っていたのに誤っただけ。
51．食べ終わっていないのに皿を下げられた。
52．やたらと商品を勧めてきて離してくれない。
53．対応が遅い。
54．質問したら嫌そうな顔をされた。
55．しつこく付いてきた。
56．質問に無視された。仕事中なのに携帯をいじっていた。
57．コンビニで、暖かいものとアイスを同じ袋に入れられた。
58．こっちを見ずに「いらっしゃいませ」。
59．お店で道を聞いたら嫌そうな顔をされた。
60．カラオケやさんで解凍されていないタコヤキが出てきた。
61．電話応対で、声が小さくて聞き取りづらい。
62．店員は褒めたつもりで言ったことだと思うが、私にとっては不快だった。
63．わざとらしいくらい褒められた。
64．百貨店の店員が、お客と接しているときはすごく笑顔なのに、そうではないときはいきなり無表情で、その変
わり具合にびっくりした。
65．自分の間違いを認めず、謝らない
